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RESUMO

Analisa as acbes de marketing de promocdo de servicos desenvolvidas nas
bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) através de
midias digitais. Contextualiza, teoricamente, Marketing, Composto de Marketing,
Marketing de servigos, Endomarketing, Organizagdes sem fins lucrativos, Bibliotecas
universitarias e Produtos e Servicos. Apresenta uma pesquisa de abordagem
gualitativa, onde os sujeitos da pesquisa séo bibliotecarios chefes das bibliotecas da
UFRGS localizadas em Porto Alegre e Litoral. Os instrumentos de coleta de dados
utilizados sdo o questionario e entrevista semiestruturada e o processamento dos
dados se deu através do software IRAMUTEQ. Constatou-se que as bibliotecas
pesquisadas utilizam as midias digitais para promover servicos oferecidos e
comunicam-se com usuarios de forma mais interativa apesar de todos obterem
conhecimentos de Marketing somente em suas graduacdes e que houve um
aumento de publico e procura pelos servicos informacionais oferecidos pelas

mesmas.

Palavras-chave: Biblioteca Universitaria. Marketing em Bibliotecas Universitarias.
SBUFRGS. Promogéao de servigos.



ABSTRACT

It analyzes the marketing actions of promotion of services developed in the libraries
of the Federal University of Rio Grande do Sul through digital media. Contextualizes,
theoretically, Marketing, Composite Marketing, Marketing Services, Endomarketing,
Nonprofits, University Libraries and Products and Services. It presents a research of
gualitative approach, where the subjects of the research are librarians heads of the
libraries of the Federal University of Rio Grande do Sul located in Porto Alegre and
Litoral. The data collection instruments used are the semi-structured questionnaire
and interview and the data processing was done through IRAMUTEQ software. It
was found that the libraries surveyed used digital media to promote services offered
and communicate with users in a more interactive way, although all of them obtained
Marketing knowledge only in their rankings and that there was an increase in the

public and search for the information services offered by the themselves.

Keywords: University Library. Marketing in University Libraries. SBUFRGS.

Promotion of services
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1 INTRODUCAO

No inicio do século XXI as organiza¢cfes e os profissionais que nelas atuam
necessitam ter acesso as tecnologias de alguma maneira e buscar novos mercados.

Ela deve ir além de suas fronteiras territoriais e dos sistemas organizacionais
para poder acessar informacfes que |lhes possam auxiliar nos seus trabalhos e
compartilhar elas criando nossos saberes e gerando conhecimento.

O processo de ajuste de oferta e demanda nos leva a reflexdo sobre as
possiveis vantagens do marketing como uma ferramenta gerencial para melhoria de
desempenho das bibliotecas.

O cenério atual enfrentado pelas bibliotecas em geral nessa segunda década
do século XXI é o desafio de sobreviver em meio as grandes transformacdes da
sociedade no contexto das novas tecnologias da comunicagéo ( TICs).

A evolucédo das tecnologias e comunicacdo nos permite que as bibliotecas ou
unidades de informacdo possam manter-se atuantes além do espaco tradicional,
tendo sua presenca em blogs, sites, paginas no Facebook, Twitter e até mesmo
Instagram. Contudo, para criar e manter uma ou Vvarias dessas presencas e a
representacdo da organizacdo, elas precisam apresentar uma boa gestdo dos
recursos, precisam de recursos humanos, técnicos e isso estd diretamente
relacionado com a gestéao da informacao e do conhecimento.

Para o bibliotecéario da atualidade que vivencia esse cenario, fica muito clara a
missdo de ser o agente que auxilia na mediacdo entre usuarios e informacfes nos
mais diversos suportes, ja que tem competéncia e técnica de gerenciamento, de
saber como selecionar e disseminar a informagcdo mesmo que muitas vezes seja
dificil essa tarefa, ja que o usuario tem a necessidade de acessar com agilidade a
informacéo correta. Porém, muitas vezes, desconhece os meios mais eficazes.

Esta cada vez mais rapido e facil o acesso aos mais diversos tipos de
informacgdes, diminuindo gradativamente a necessidade ou desejo de acesso pelos
suportes fisicos que séo disponibilizados tradicionalmente pelas bibliotecas.

Assim é preciso entender que as bibliotecas sdo prestadoras de servico e
consideradas como empresas inseridas em um campo de negocio da informacao.

Essas bibliotecas necessitam conhecer seu ambiente e, agindo dessa maneira,
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poderdo antecipar servicos/ produtos do interesse de seus usuarios e,
consequentemente, melhorar suas condi¢cdes e alcancar resultados cada vez mais
positivos.

Os gestores devem contribuir de maneira positiva para que isso aconteca,
para a apresentacdo da biblioteca na rede e para que a sociedade possa perceber o
valor de sua atuagcdo na mediacdo e no acesso como um todo em todas as areas do
saber.

O mercado da informacéo tem caracteristicas peculiares. Ndo seria possivel
a oOtica de marketing aplicada a informacdo da mesma forma que tantos outros
servigos, sem levar em conta suas especificidades.

O novo comportamento da sociedade em relagdo ao ambiente virtual acabou
sendo uma necessidade vital também das instituicbes, num movimento de ligacdes
entre paginas que contenham caracteristicas semelhantes das areas do
desenvolvimento cientifico.

As bibliotecas universitarias oferecem seus servigcos qualificados que déo
apoio as atividades académicas, tem o poder de disseminar a sua producéo
intelectual e exercem um papel muito importante nas universidades e iSso gera peso
na justificativa de sua existéncia.

Muitas vezes o Marketing é percebido como algo que s6 pode ser usado com
empresas que visam ao lucro, mas ele possui aplicacdo em instituicbes sem fins
lucrativos, tais como as bibliotecas.

Com aplicacdo do Marketing nos servicos das bibliotecas ele da base para
tornar o usuario cada vez mais interessado e ter conhecimento dos produtos e
servicos oferecidos que resultam na otimizacdo dos recursos disponiveis nas
bibliotecas em geral.

Lidar com as incertezas e as transformac¢des em suas variadas formas é lidar
também com a velocidade de mudanca de publico, de ambiente econémico,
tecnoldgico e buscar possibilidades de flexibilizagcdo de producdo e gerenciamento
de marketing para se garantir visivel e atuante. O contexto desta pesquisa consiste
nas bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) que estao
localizadas na cidade de Porto Alegre e Litoral. O Sistema de Bibliotecas da UFRGS
(SBUFRGS) é integrado pela coordenadora Biblioteca Central, 28 bibliotecas
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setoriais, 1 biblioteca de ensino fundamental e médio e 1 biblioteca depositaria da
Organizacdo das Nacdes Unidas. As bibliotecas setoriais encontram-se distribuidas
entre os campi da universidade, um total de 31 bibliotecas segundo o site do préprio
Sistema 0 SBUFRGS:

a) Campus centro

(ADM) Biblioteca do Escola de Administracao;

(ARQ) Biblioteca da Faculdade de Arquitetura;

(ART) Biblioteca do Instituto de Artes;

(BC) Biblioteca Central;

(ICBS) Biblioteca do Instituto de ciéncias Basicas da Saude;
(DIR) Biblioteca da Faculdade de Direito;

(ECO) Biblioteca da Faculdade de Ciéncias Econdmicas
(EDU) Biblioteca da Faculdade de Educagéo

(ENG) Biblioteca da Escola de Engenharia;

(ONU) Biblioteca Depositaria da Organizacédo das Nacdes Unidas;

b) campus olimpico;
(ESEFID) Biblioteca da Escola de Educacdo Fisica, Fisioterapia e Danca.
Acervo especializado em Danca, Fisioterapia e Educacéo Fisica;

c) campus saude;
(ENF) Biblioteca da Escola de Enfermagem,;
(FAR) Biblioteca da Faculdade de Farmacia;
(FBC) Biblioteca da Faculdade de Biblioteconomia e Comunicacao;
(MED) Biblioteca da Faculdade de Medicina;
(ODO) Biblioteca da Faculdade de Odontologia;
(PSICO) Biblioteca do Instituto de Psicologia

d) campus vale;
(AGR) Biblioteca da Faculdade de Agronomia;
(APLIC) Biblioteca do Colégio de Aplicacéao


https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#ARQ
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#ART
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#BC
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#CBS
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#CBS
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#CBS
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#DIR
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#ECO
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#EDU
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#ENG
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#FAR
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#FBC
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#MED
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#ODO
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#AGR
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#APLIC
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(BIO) Biblioteca do Instituto de Biociéncias

(CSH) Biblioteca de Ciéncias Sociais e Humanidades
(FIS) Biblioteca do Instituto de Fisica

(GEO) Biblioteca do Instituto de Geociéncias

(ICTA) Biblioteca da Ciéncia e Tecnologia De Alimentos
(INF) Biblioteca do Instituto de Informatica

(IPH) Biblioteca do Instituto de Pesquisas Hidraulicas
(MAT) Biblioteca do Instituto de Matematica

(QUI) Biblioteca do Instituto de Quimica

(VET) Biblioteca da Faculdade de Veterinaria

e) campus ceclimar;
(CECLI) Biblioteca do Ceclimar

f) campus litoral norte;
(CLN) Biblioteca do Campus Litoral Norte

As Dbibliotecas oferecem diversos servicos destinados a comunidade
académica e a comunidade em geral. Dentre eles temos a disponibilizacdo de
acervo impresso e eletrbnico para empréstimo domiciliar e consulta local, acesso
aos recursos de assinatura pela universidade para alunos, técnicos administrativos e
docente mesmo fora do campus, capacitacdo de usuarios na utilizacdo dos recursos
informacionais disponiveis e suporte nas atividades de ensino. Para acesso da
comunidade as diversas politicas e procedimentos comuns utilizados pelas
bibliotecas foi desenvolvida uma interface web chamada Document@ que
disponibiliza os manuais com as diretrizes comuns gque devem ser seguidas e
relacionadas com o catalogo online SABi e o Lume - repositorio Digital da UFRGS.

No SABI os usuarios identificam as obras disponiveis e sua localizacao fisica,
gerenciam empréstimos, renovagbes e suas reservas e ainda dispdem de um
aplicativo para dispositivos méveis chamado UFRGS Mobile, que permite dentre
outras fungdes receber noticias da universidade, visualizar cardapios do RU, renovar

automaticamente os empréstimos, entre outros.


https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#BIO
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#CSH
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#FIS
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#GEO
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#ICTA
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#INF
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#IPH
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#MAT
https://www.ufrgs.br/bibliotecas/servicos/lista/#QUI
http://www.ufrgs.br/ufrgs/noticias/lancada-nova-versao-do-ufrgs-mobile-para-android
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O Repositério Digital da UFRGS, denominado Lume, é um projeto conjunto do
SBUFRGS e do Centro de Processamento de Dados-CPD, que da acesso as
colecgdes digitais de documentos gerados na Universidade e de outros documentos
de interesse da Instituicdo. O SBUFRGS possui a politica de controlar a producéo
intelectual (P1) de docentes e técnico-administrativos da UFRGS no catalogo online
SABi e no repositorio Lume e cada biblioteca € responsavel pela sua unidade
académica. Quanto a politica de atendimento aos usuarios, é realizado um curso de
extensdo formado por modulos que ajudem a desenvolver o dominio de técnicas de
identificacdo e uso da informacédo em Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo, voltado para a
alunos, docentes e técnicos-administrativos e publico em geral. Todas as 31
bibliotecas possuem uma agenda de eventos comum disponibilizada no site do

projeto denominado Super 8: pesquisa e uso da informacao cientifica.

1.1 IDENTIFICANDO O PROBLEMA
Quais os meios digitais utilizados para promover produtos e servicos
oferecidos nas bibliotecas do sistema da Universidade Federal do Rio Grande do Sul

e seus impactos?

1.2 OBJETIVOS

Os objetivos que seguem visam explicitar o propésito da pesquisa.
1.2.1 Objetivo Geral

Verificar quais os impactos dos meios digitais usados para promover produtos
e servicos oferecidos nas bibliotecas do sistema da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul.

1.2.2 Objetivos Especificos

A seguir apresentam-se 0s objetivos especificos desta pesquisa:


https://plone.ufrgs.br/documenta/manuais-sabi/politicas-e-procedimentos/registro-de-producao-intelectual
https://plone.ufrgs.br/documenta/manuais-sabi/politicas-e-procedimentos/registro-de-producao-intelectual
https://www.ufrgs.br/super8/
https://www.ufrgs.br/super8/
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a) identificar junto as bibliotecas do sistema da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul quais promovem seus produtos e servi¢os por meio digital e as
formas utilizadas;

b) verificar junto aos bibliotecéarios suas percep¢des acerca das mudancas da
imagem da biblioteca,;

c) mostrar se houve mudanca de alcance de publico com as ac¢des de marketing

online desenvolvidas.

1.3 JUSTIFICATIVA

A pesquisa justifica-se diante do fato de que o uso do marketing esté inserido
nas mais diversas organizacgdes, inclusive nas bibliotecas, que s&o instituicées que
nao tém fins lucrativos, mas podem se valer de instrumentos que auxiliem na
reestruturacdo e promocao de seus servicos e produtos oferecidos, na melhoria da
relacdo entre bibliotecérios e usuarios, além de aumentar o alcance de publico.

Os bibliotecérios necessitam prestar atencdo em seus usuarios e como eles
vém se comportando na atualidade. Muitos deles estdo constantemente conectados
e ndo sentem falta ou necessidade das bibliotecas e, logo ndo véo considerar a sua
importancia, ja que ndo se é muito visivel e para sua sobrevivéncia ndo basta ser
digital, mas atuar como uma prestadora de servigos de informagéo orientadas para o
marketing e aplicar o que se sabe tradicionalmente, adequando-se para enfrentar as
concorréncias de busca pela internet.

A partir deste contexto, a realizacdo dessa pesquisa se da pelo fato do
assunto me chamar atencdo e no decorrer do curso ja pelo sexto semestre onde
vamos ter a disciplina de Marketing aplicados a ambientes de informacéo vi que
poderia realizar uma pesquisa e que nao havia tantos trabalhos de colegas sobre o
assunto, visto que a aplicacdo auxilia tanto na agregacao de valor as bibliotecas
guanto ao reconhecimento da profissdo Bibliotecario que passa muitas vezes
despercebida, ter prévios conhecimentos da area, devido a minha formacao anterior
como Técnica em Gestdo Empresarial com énfase em TI.

A escolha pelas bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Sul é
por facilidade de locomocdo até elas e estar diariamente frequentando-as e

observando ao longo dos anos de graduacdo as suas mudancas. Temos as
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tecnologias que nos facilitam a disponibilizacdo das informacdes, mas que também
colabora para que haja obtencdo de material confiavel e com critérios divulgados.
Vivemos em uma sociedade com pressa e as bibliotecas sao confiaveis e por conta
de uma ma administracdo da divulgacdo dos servicos prestados se tornam
inexistentes para 0s usuarios, mas apesar de ser uma fraqueza isso pode se tornar
uma oportunidade se aplicada as ferramentas de Marketing. Ao longo dos anos as
bibliotecas foram evoluindo e estdo ligadas historicamente ao desenvolvimento
humano e social.

Com esta pesquisa, espera-se contribuir para que as bibliotecas possam
refletir e planejar possiveis melhorias em suas divulgacdes e observem o quanto
isso pode ser positivo para as bibliotecas independente de sua tipologia. Busca-se
também ressaltar a importancia do marketing nas organizacées sem fins lucrativos,

gue tem caracteristicas diferentes de outras institui¢des.
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2 REFERENCIAL TEORICO

No referencial tedrico sdo abordados alguns conceitos e relacfes de assuntos
fundamentais para a realizagdo deste estudo, tais como Marketing, bibliotecas

universitarias, organizacées sem fins lucrativos e promocéo de produtos e servicos.

2.1 O MARKETING

7z

Marketing € o0 conjunto de estratégias e acdes que formam o
desenvolvimento, lancamento e a sustentacédo de produtos e/ou servico no mercado
consumidor. Marketing vem da palavra market, que pode ser traduzida como
mercado, ou “to market” o verbo comercializar. O ‘-ing’ € o sufixo que pode ser
usado para apresentar uma acdo que esta acontecendo agora. (4 PS DO
MARKETING..., 2016). E toda uma atividade para satisfazer necessidades e desejos
gue podem ser impulsionados pelas necessidades fisiolégicas ou psicolégicas.
Conhecendo e estudando estas motivagbes, as organizacdes produzem bens e
servigos que atendam o publico alvo. O marketing também é parte do processo de
producdo e de troca, que esta relacionado com o fluxo de bens e servicos do
produtor ao consumidor.

Segundo Kotler (1998) a definicdo de marketing baseia-se em conceito
centrais, como as necessidades, desejos e demandas e trata-se de um processo
gerencial e social em que os individuos e/ou grupos de pessoas adquirem o que
necessitam e desejam com outras pessoas ou grupos através de ofertas, trocas de
produtos e criacdo. O marketing reflete na natureza mutavel dos servicos oferecidos
pelas unidades de informacgéo, as perspectivas que compreendem a teoria e a
pratica do marketing depois do surgimento da Web.

Parte-se do principio que marketing da informag&o € um processo gerencial
capaz de contribuir para garantir o futuro da biblioteca e demais unidades de
informacdo como atividade inovadora e criativa, que envolve o
planejamento, execucdo e controle da concepc¢éo, determinacdo de preco,
promocéo e distribuicdo de ideias, produtos e servicos de informacéo. Essa
troca com os usuarios ndo apenas deve satisfazer as suas necessidades
atuais, consumidores dos produtos e servicos de informacdo que sédo
oferecidos. O pensamento recente sobre marketing da informacdo sugere
que a tarefa da biblioteca ndo seja apenas prover necessidades de
informacdo momentaneas, mas também inovar com a oferta de produtos e
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servicos de informacédo capazes de atender os interesses da clientela no
futuro. (AMARAL, 2011, p.12).

Além do marketing tradicional, temos o Marketing digital que se trata do
mesmo Marketing, no entanto ele € um conjunto de atividades executadas online
também com o objetivo de atrair novos negodcios, criar relacionamentos e
desenvolver uma identidade de forca. O conceito de marketing aqui pode ser
adicionado pela internet, pois a atual forma de comunicacdo mais usada atualmente
€ pela internet.

De acordo com Kotler (2009, p. 268).

[...] a pagina da internet da empresa deve ser interessante, relevante e
atualizada para atrair visitas repetidas. As empresas devem considerar o
uso de design gréfico, audio e video de Ultima geragdo. Precisam

acrescentar noticias ou avisos semanalmente.

Ocorrem mudancas na maneira como é feito esse processo e sabemos o
quanto estamos numa sociedade conectada e por essa razdo marketing digital é
uma forma de fazer com que o0 processo seja feito de maneira mais adequada ao
contexto atual, usando midias digitais como os e-mails, sites e redes sociais que nos
proporcionam um grande alcance de publico.

Ha fatores que influenciam o uso dessas ferramentas pelas pessoas, esses
fatores podem ser de dificuldade de uso das tecnologias como a falta de dominio no
uso das mesmas e conseguir isso demanda tempo para aprendizagem, 0S recursos
humanos escassos para implementacéo e atualizacdo entre outros.

Marketing pode ser visto como uma area do conhecimento que agrega uma
série de atividades e a tendéncia quando se fala em Marketing é pensar como
divulgacdo, o que nao é de todo errado, ja que compreende também a parte de
propaganda, mas ele envolve muito mais atividades.

Para Richers (2006 p. 25-26) o marketing sempre gira em torno de duas
finalidades que sdo a deteccdo de oportunidades de mercado, a tendéncia das
demandas que ja existem e que ndo foram satisfeitas de modo adequado e a outra
finalidade é preencher esses nichos com um custo minimo de recursos e custos

operacionais.
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Ha outras definicbes que afirmam que Marketing € um conjunto de processo
para poder criar, agregar valor e gerar lagcos nos quais ocorra beneficios ao
consumidor e as organizacdes. As técnicas de marketing podem ser adotadas por

gualquer instituicao e isso inclui as que atuam no setor de informacéo.

E comum a limitagdo do marketing ao conceito de promog&o, uma vez que
esta atividade é a mais visivel. Ainda que a promocdo seja uma atividade
de marketing relativamente bem aceita pelo setor de informacédo, em certas
ocasides as atividades promocionais ndo sao bem entendidas, nem
suficientemente assimilados 0s seus elementos bésicos.
Consequentemente, esse fato impede que a promoc¢ao possa ser realizada
de forma consciente e efetiva como atividade mercadoldgica. (AMARAL,
2001. p. 1-2)

Embora a origem do Marketing tenha sido no setor lucrativo h& possibilidade
de adocédo no setor sem fins lucrativos e sua adocdo pode ser muito benéfica mas
necessita de uma pesquisa e estudo sobre o assunto no seu contexto especifico.
Para Teixeira e Estabel (2014, p. 78) o marketing deve se dirigir para criar novos
desejos (produtos) com o objetivo de assegurar a sua prépria existéncia. Para as
autoras um produto é qualquer coisa que possa ser oferecida a um mercado para
satisfazer parcialmente uma necessidade ou um desejo. E a partir dai a importancia
da adocdo do Marketing nas bibliotecas porque as comunidades tém desejos e
demandam servigcos que as mesmas podem e devem satisfazer assim como uma
organizacdo qualquer que vise o lucro.

Para Amaral (1998, p. 18, grifo nosso) no mundo atual, a informacéo adquire
“[...] o status de mercadoria, podendo ser comercializada pelas leis de oferta e
procura, que regem a comercializacdo de qualquer produto. ”

As abordagens no geral sdo voltadas para o consumidor, entender seus
desejos e necessidades, atender suas expectativas, criar aliancas que se tornem

vantajosas para fidelizar clientes.

2.2 COMPOSTO DE MARKETING

O marketing é composto de quatro pilares basicos, que sdo chamados de

4Ps, ou Mix de marketing ou, ainda, Composto de marketing. A nomenclatura varia
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de autor para autor, mas o significado € o mesmo. S&o eles: praca, preco, produto e
promogé&o e sao comumente chamados de 4P’s.

Teixeira e Estabel (2014) afirmam que o composto de marketing € uma
combinacao de elementos variaveis que o compoe.

Neste composto estdo alguns elementos conhecidos que agora seréo
compreendidos melhor:

a) o P de praca € onde as pessoas podem encontrar como elas chegam até o
local fisico da instituicdo que esta oferecendo o produto ou servico e, no caso
de estabelecimentos online, é por onde se tem contato, como por exemplo, se
tem site ou perfil em rede social, onde para Teixeira e Estabel (2014), a praca
representa as atividades de loja, logistica e canais de distribuicéo;

b) o P de preco € como o proprio nome, o preco do produto ou servigo que esta
sendo oferecido e é esse P que sustenta qualquer instituicéo;

c) o P de produto é relacionado aos servicos que sdo oferecidos por um
negdcio, que servem para entender o que serd oferecido e suas
caracteristicas, quais a funcdes deste, como as pessoas irdo utilizar, como se
diferencia de outros que ja sao disponiveis;

d) o P de promocao € no sentido de promover uma marca de fazer-se visivel e
chegar ao publico certo. Nele respondemos quais os melhores canais
(internet, televisdo, radio) para apresentar os servicos e produtos ou como 0s

seus concorrentes fazem para se promover.

Desse modo podemos observar a importancia de um planejamento na
promogéao por parte das unidades de informacdo usando variados meios de contatar
pessoas, como as midias digitais.

No inicio da década de 60, McCarthy apresentou os 4Ps: product, price,
place, promotion que seriam varidveis que iriam compor a estratégia de mercado
(CONHECA..., 2017). O vender a qualquer custo ja ndo era tao aceitavel e cedeu
lugar a satisfacéo dos clientes. Kotler (2000, p. 25) denominou esse modo antigo de
venda como Marketing de Neandertal porque buscava obter lucro de modo imediato.

O composto de Marketing nada mais € que um conjunto de atividades

desenvolvidas pelas organizacdes que tem como influenciar consumidores.



21

Raimar Richers em 1973 propés a filosofia dos 4A’s que é um modelo de

gestdo criado para a realidade brasileira, sendo ele um dos pioneiros do marketing

no Brasil e que sédo divididos em quatro fases (CONHECA..., 2017):

a)

b)

d)

analise: tem como obijetivo identificar forcas externas, como por exemplo a
politica, sociedade, legislacdo e a tecnologia com 0s meios que sdo a
pesquisa mercadoldgica e o sistema de informagBes em marketing, assim
possibilitando saber o qué, onde, como, quando, por qué e quem se destina;
adaptacdo: ocorre quando a instituicAo se adapta as necessidades dos
consumidores que foram identificadas anteriormente. Nesse processo 0
produto ou servico se posiciona, seja no design, nas caracteristicas, servicos
etc.;

ativacao: é quando é ativada a comunicacao, de forma com que os produtos e
servicos atinjam os segmentos de mercado predefinidos. Aqui entra a
distribuicdo, promocao, publicidade etc;

avaliacdo: procura avaliar as forcas e fraquezas, oportunidades e ameacas e
analisa os resultados de cada esfor¢co do marketing, tanto em sentido isolado
como no conjunto das partes com o objetivo de corrigir as eventuais falhas e

pensar em processos futuros.

Uma estratégia de marketing bem delineada é geralmente iniciada pela
analise dos 4 A’s, seguindo-se o desenvolvimento da politica de marketing
segundo o0 modelo dos 4 P’s e finalmente é avaliada segundo o modelo dos
4 C’s. (MODELO..., 2015).

Nos anos 90, Robert Lauterbom propds os 4C’s que visava uma estratégia

focada no cliente para integra-los ao tradicional método dos 4 P’s:

a)

b)

cliente: como o proprio nome ja diz, ele é relativo as necessidades e desejos,
o C substitui aqui o P de produto;

conveniéncia: comparada ao P de praca, porém eles sdo elementos distintos.
A conveniéncia € mais orientada ao cliente e uma vez sabendo como ele se
comporta se vai em locais fisicos a procura de servicos e produtos ou ele
prefere um atendimento online e aqui o objetivo é que o produto/servico seja

suficiente e simples;


http://knoow.net/cienceconempr/gestao/modelo-dos-4-ps/
http://knoow.net/cienceconempr/gestao/modelo-dos-4-cs/
http://knoow.net/cienceconempr/gestao/modelo-dos-4-cs/
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c) comunicacdao: ele vem substituir o P de promocéao e no entanto sao diferentes.
A comunicacdo é um elemento fundamental do marketing nos dias atuais,
com a promocao é possivel influenciar pessoas, mas a comunicagéo exige
uma interacdo maior e uma estratégia facil de ser implementada é as redes
sociais, isso permite uma interacdo maior com o publico e beneficia muito os
clientes;

d) custo: o custo aqui ndo € o preco, 0 preco € uma pequena parte, o custo inclui
fatores como tempo necessario para a prestacdo do servico e também os

beneficios caso |hes falte os servicos.

Os 4 C’s e 0s 4 P’s se complementam mostrando perspectivas de visao tanto
para organizacdo quanto para o cliente. Desse modo podemos entender a
importancia do marketing numa biblioteca e que se possa utilizar variadas técnicas
tanto para contatos pessoais e midias com o0s usuéarios e tem como objetivo melhor
atender e satisfazer necessidades informacionais, ndo somente em bibliotecas
universitarias, mas bibliotecas e qualquer tipologia.

Como as bibliotecas sdo organizacbes que ndo tem fins lucrativos requerem
uma mudanca nos comportamentos das equipes, medidas administrativas que
objetivem uma otimizacao do uso da informacao e sensibilize 0os usuarios no seu uso

efetivo.

2.3 MARKETING DE SERVICOS

E comum a visdo do marketing ser confundido com o conceito de promog&o ja
gque é uma parte mais visivel do composto, em certas ocasifes no setor de
informacdo ela € bem aceita, mas as atividades promocionais ndo sdo bem
entendidos e isso impede que a promocdo seja efetiva como uma atividade
mercadologica. Na propaganda é preciso observar o quanto ela é efetiva e a
eficiéncia da midia utilizada.

Os servigos séo definidos como sendo atos, esfor¢cos ou desempenhos. Na
sua diferenciagdo de bens é quando a propriedade e a tangibilidade. O que ocorre é
gue o produto € definido como coisa, um objeto e possui caracteristicas fisicas

enquanto um servico ndo tem essas propriedades. Lovelock (2001, p. 8) é
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denominado servico toda a atividade econémica responsavel pela criagdo de valor e
fornecimento de beneficios aos seus clientes em tempo e lugares determinados. O
servico é intangivel, ele € consumido durante sua producdo e ndo pode ser mantido
em estoque. Os autores ainda afirmam que um servico pode ou néo estar ligado a
um produto palpavel. KOTLER; KELLER (2006, p. 397) definem servico como:
qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que nado resulta na propriedade de nada. Existem algumas
caracteristicas inerentes as organizacdes do setor de servicos e destacam-se eles
gue segundo COBRA, (2001, p.26-27): Intangibilidade que ao contrario do produto,
€ intangivel e o grande desafio do marketing € tornar tangivel através do destaque
dos beneficios.

a) relacionamento com clientes ja que muitos servicos nao podem ser
produzidos sem a presenca do cliente e como ja dito anteriormente, 0s
servicos ndo podem ser estocados e sdao ao mesmo tempo que produzidos,
consumidos;

b) perecibilidade a empresa do setor de servi¢cos deve ficar atenta ao tempo que
o cliente dispde, pois 0s servicos sao pereciveis e ndo podem ser utilizados
posteriormente, 0 seu consumo é imediato;

c) inseparabilidade a presenca e o desempenho de pessoas na sua prestacao
de servico € muito importante, o atendimento cordial e desempenho da equipe
envolvida é parte significativa do custo do servico.

O marketing de servicos trata-se de um conjunto de taticas que auxiliam a
explicar o valor do servigo e convencer clientes a escolher uma empresa.
De acordo com o SEBRAE (MARKETING..., 2015):

Mas afinal o que séo servigos? S8o acgdes e resultados produzidos por uma
entidade ou pessoa para outra entidade ou pessoa, na intengdo de gerar
valor para quem o recebe, evidenciando sua condi¢do de ser produzido e
consumido concomitantemente, tornando o prestador de servico e o
consumidor coprodutores dos resultados obtidos, sejam bons ou ruins.

Marketing de servicos € voltado para empresas que prestam servigcos, e

sempre esta interagindo com o cliente.
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A promocéo do marketing de servicos abrange o uso de diversos canais de
comunicagdo com a finalidade de informar a existéncia de algo e assim

considerando os ambientes das bibliotecas entre os objetivos da promogéo séo:

[.]
a) tornar a unidade de informacéo e seus produtos e servigos conhecidos
pelos usuarios potenciais;

b) tornar o ambiente da unidade de informacdo e seus produtos e servigos
atraentes para 0s usuarios potenciais;

C) mostrar aos usuarios reais como usar 0s produtos e servicos da
informacao;

d) evidenciar os beneficios dos produtos e servi¢cos oferecidos;

€) manter os usuarios reais, constantemente, em informados sobre a
atuacao da unidade de informacéo, seus produtos e servigos.

(AMARAL, 2001, p. 2)

Para cumprir com esses objetivos propostos deve- se considerar as atividades

promocionais como parte das atividades administrativas e assim ha

guestionamentos a serem feitos para tomada de decisdo, ainda para Amaral (2001,
p. 2):

[...] @ o que fazem para tornar conhecida a unidade de informacéo, seus
produtos e servigos?

b) o que fazem para tornar o ambiente da unidade de informacédo e seus
produtos atraentes?

¢) como informam sobre o uso de produtos e servigos de informacg&o?

d) como divulgam os beneficios dos produtos e servi¢os de informacao?

e) como mantém os usuarios reais, constantemente, bem informados sobre
a atuacao da unidade de informacéo, seus produtos e servicos?

Assim que essas perguntas sao respondidas podemos conferir impacto das
atividades promocionais junto aos usuarios e responder aos questionamentos
guanto onde estao 0s usuarios que poderiam usar servicos e por que nao usam, se
por falta de interesse ou porque desconhecem a oferta, quais realmente usam os
servicos independente da frequéncia desse uso, se eles sabem usar, acham ou nao

satisfatorio e se eles sdo consultados sobre as suas necessidades.
2.4 MARKETING INTERNO - ENDOMARKETING

O endomarketing € uma estratégia de marketing que € realizada dentro das

empresas também chamado de marketing interno que tem como objetivo melhorar a
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percepcdo da organizacdo e motivar seus colaboradores para reduzir o indice de

rotatividade. De acordo com Brum (2010, p. 21):

O termo endomarketing foi registrado no Brasil em 1996 pelo
consultor de empresas Saul Faingaus Bekin, como resultado da sua
experiéncia no corpo a corpo de sua atividade profissional, na época,
na média geréncia de uma empresa multinacional.

No caso das bibliotecas universitarias do sistema da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul (SBUFRGS) essa rotatividade ou também chamado de turnover
nao se aplica ja que se trata de servidores concursados, mas quanto a motivacao se
aplica.

Kotler (2009, p. 40) afirma que o “Marketing interno é a tarefa bem-sucedida
de contratar, treinar e motivar funcionarios habeis que desejam atender bem aos
consumidores. ”

O modo como todos se comportam e tem acesso aos processos dentro da
organizacdo acaba por se tornar mais simples o processo de opinar e influenciar a
equipe de um modo geral. Quando uma equipe esta se sentindo satisfeita ela tende
a conversar com seu circulo social sobre seu trabalho de modo positivo e isso
transforma a imagem do local de trabalho como um local onde ha empatia,
seguranca e isso a deixa mais humanizada.

Para isso ser aplicado necessita-se de treinamentos, de trocas de
experiéncias entre colegas, valorizacdo do trabalho de cada um e cada vez mais
isso vem crescendo dentre as empresas, mas ainda ndo poucas que realmente
investem nisso e dao a devida importancia.

Uma das praticas comuns de endomarketing, encontramos o treinamento de
equipes que consegue nivelar os colaboradores, e promovem a interacéo entre eles.

Brum (1994, p. 23) conceitua o endomarketing como um conjunto de a¢des de
marketing voltado para o publico interno. Sdo acBes que a empresa deve utilizar
adequadamente para vender sua imagem aos funcionarios e familiares.

O endomarketing é voltado para dentro e sua finalidade € dar valor e
visibilidade as informacdes existentes dentro das empresas. Ainda pra Brum (2010,

p. 21) “[...] a funcdo de uma empresa, ndo é apenas produzir e vender bens e
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servicos, mas principalmente proporcionar um nivel de satisfacéo interna que
conquiste e fidelize clientes. ”

Trabalhar com comprometimento, com um clima organizacional de maneira a
consolidar uma boa imagem da organizac&o e mostrar valor. Ainda para Brum (2010,
p.18-19) “pessoas felizes produzem mais e melhor. Essa é a esséncia do
endomarketing”.

Os objetivos do endomarketing sdo essencialmente dar agilidade e facilitar a
comunicacdo entre pessoas possibilitando o compartihamento de diversas
informacdes referentes aos processos de uma organizacao, no caso as bibliotecas e
construir um bom relacionamento entre o publico interno para conseguir melhorar a
gualidade dos servigos oferecidos pelo aumento da produtividade como um todo, a
sinergia. Um grupo sinérgico é aquele que soma todas as partes do processo e esse

todo é para atingir um determinado obijetivo.
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3 ORGANIZACOES SEM FINS LUCRATIVOS

Organizacdo é uma palavra que vem do grego ‘organon” que tem o
significado de instrumento ou aquilo que se trabalha. Na administracdo € uma
entidade, uma combinacao de pessoas e forcas que se unem em prol de um objetivo
coletivo, uma soma de recursos humanos e financeiros e pode ser informal ou formal
em sua estrutura e envolve uma divisdo de tarefas e responsabilidades. As formais

geralmente tém um regulamento interno.

O termo organizacao é empregado no sentido de capacidade de criar
organismos, estruturas e sistemas bem integrados e constituidos,
como base para atividades operacionais e administrativas de uma
empresa qualquer, com o menor dispéndio e risco. [...] porque a
organizacdo e os meétodos sdo necessarios em todas as atividades
humanas do mais rudimentar empreendimento ao mais complexo
astronautico. A biblioteca ndo é uma exce¢do. (FARIA, 1994, p.2
apud® MACIEL, 2006, p.10).

As organizacdes sem fins lucrativos sdo de natureza juridica e nao tém
como objetivo a acumulacdo de capital voltado para o lucro, mas podem gera-lo
desde que o apliquem em suas atividades fim. O seu patriménio é fruto de
colaboracfes dos seus associados, pois em geral sdo associacdes de classe ou que
representam uma categoria. Elas proporcionam servicos ou até mesmo o proprio
bem a um grupo de associados, como por exemplo, 0s clubes que tem por objetivo o
social, promover a mudanca positiva como a preservacdo do meio ambiente e a
saude coletiva.

Da mesma maneira que uma empresa que visa obter lucros e melhor
visualizagdo no mercado a qual pertence, as organizagcbfes sem fins lucrativos
também vem utilizando tecnologia de marketing para se aproximarem de seus
clientes/usuarios em potencial e divulgar o espaco virtual para promover seus
produtos e servicos. De acordo com Drucker (2012), as instituicdes sem fins
lucrativos existem por causa da sua missao, para isso a instituicdo é focada nesse
objetivo e deve se assegurar que todos possam ver ouvir e viver a missdo que é

fazer a diferenca na sociedade.

LFARIA, A. Nogueira. Organizacdo e métodos. 2. ed. Rio de Janeiro: Livros Técnicos e Cientificos, 1994.
apud Maciel (2006, p.10).
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Para Kotler (1978, p. 288) marketing social € denominado quando o marketing
€ realizado em defesa das causas e ideias sociais, servicos de saude, servicos
publicos educacionais ou campanhas politicas. Para ele existem trés diferencas
entre especialistas em marketing voltado para os negocios e o social. Os primeiros
se importam em preencher necessidades e desejos identificados nos mercados-alvo,
se preocupam com lucros e por meio de veiculos de ideias que levam ao mercado
0s produtos e servicos enquanto os que trabalham com marketing social, tentam
modificar atitudes dos mercados-alvo e levam as ideias no lugar dos produtos e
servicos. Mas mesmo assim, as instituicbes sem fins lucrativos estdo
constantemente em contato com mercados.

Nas bibliotecas ¢é preciso entender a sua nhatureza, na sua
interdisciplinaridade, a perspectiva da aplicacdo do marketing e saber reconhecer
gue pouco tem sido estudado ainda a respeito. A biblioteca € responsavel por prover
informacdes que sdo necessarias para atingir os objetivos da sua mantenedora e
para isso ha necessidade de troca de ideias e informac¢des com superiores, ocupar
uma boa posi¢cdo no organograma, mantendo uma boa comunicacdo, o marketing
auxilia na solucdo de problemas enfrentados pelos bibliotecarios quando precisam
justificar a existéncia das bibliotecas e da necessidade de captar recursos.

Uma das ferramentas que mais agregam conteddo sdo as midias digitais,
com o advento das novas tecnologias da informacdo estdo cada vez mais criativas e
com ilimitadas possibilidades de explorar os meios para comunicar mensagens da
forma mais instigante. A midia digital pode ser entendida como toda forma de
comunicacdo realizada através da internet que tem como objetivo principal gerar
conteddo e criar relacionamento com usuarios.

De acordo com as autoras Franca; Carvalho (2017, p.263) por meio das
midias sociais uma instituicdo cria uma imagem, mostra sua cultura e conquista fas
virtuais e na vida real.

O marketing tradicional como o marketing aplicado nas midias digitais deve
ser elaborado e bem planejado com o objetivo de divulgar bem e sempre com
conteudo relevante e atualizado para seu publico alvo.

No entanto existem problemas que acabam por prejudicar o andamento das

acOes da promocao dos servicos por meio das midias digitais pelas bibliotecas, que
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sdo tanto de origem interna como externa, como falta de recursos humanos,
técnicos, financeiro e a propria estrutura da web que muitas vezes nao € muito
intuitiva e podem ocorrer erros.

De acordo com Brisola (2013 apud? FRANCA; CARVALHO, 2017, p.263)
destacam-se a importancia de atualizar conteudos relevantes, oferecer um servico
de atendimento ao cliente, ndo utilizar linguagem informal, ndo curtir o proprio post,
dentre outros.?

Sédo algumas medidas que devem ser tomadas para que a pagina nao se
perca em meio a tantas outras e ainda que se tiver mais que uma pagina em
plataformas diferentes que todas tenham exatamente o mesmo nome para nao
comprometer a busca e recuperacao.

Outras midias ja foram muito adotadas pelas empresas, incluindo as
bibliotecas, tais como os blogs. Atualmente, no caso da Biblioteconomia e da Ciéncia
da Informacéo, as redes sociais tém sido utilizadas para disseminar informagdes e
permite a interacdo entre as unidades de informagdo e o0s usuarios/clientes,
tornando-se assim um meio capaz de auxiliar na transmissdo mais facil de

informacdes.

2 BRISOLA, A. Empresas: 0 que as pessoas (ndo) curtem no Facebook. 9 set. 2013. Apud Franga,
Carvalho (2017, p.263). 2
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4 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

Biblioteca académica ou universitaria € um tipo de biblioteca que € vinculada
a uma instituicdo de Ensino Superior e que tem por principal papel atender
necessidades informacionais da comunidade académica, que €& composto por
discentes, docentes, pesquisadores e técnicos administrativos e foram sendo criadas
a medida que foram surgindo as primeiras universidades e inicialmente era
destinada ao publico letrado, elas sendo tradicionais se espalharam pelo mundo.

Surgidas a partir da Idade média com perfil religioso, ja que os conventos
administravam a maioria das bibliotecas e estavam destinados a igreja que era a
detentora do conhecimento naquela época. Durante o século Xlll as universidades
laicizaram-se permitindo que uma série de escribas copiassem textos para sanar
demandas, assim as bibliotecas se tornaram laicas aproximando-se do modelo atual
gue esta concentrado na disseminag¢ao e amplo acesso.

Assim como sendo espacos de difusdo do conhecimento cientifico, tem
evoluido com o objetivo de atender as necessidades informacionais de usuarios e
evoluir junto com as mudancas tecnolégicas e 0s niveis de comportamento dos
usuarios com acervos destinados ao uso e ndo ao acumulo como quando eram no
seu surgimento.

Foi no Renascimento que as bibliotecas foram frequentadas por outros
grupos que ndo fossem os alunos que estavam destinados a serem padres e
comecam a surgir em conjunto a ideia de disseminar conhecimento. No Brasil, os
cursos superiores foram criados s6 apds a chegada da Familia Real portuguesa que
surgiu a primeira universidade situada no Estado do Rio de Janeiro.

As bibliotecas universitarias como conhecemos sdo um fendmeno do ensino
superior do século XX e conforme Thompson em 1980 ocupam um lugar de
destaque na nossa sociedade atual.

As universidades se mantém como uma referéncia maxima a geracao e
disseminacdo de conhecimento, ja que trabalham fundamentalmente na
multidisciplinaridade e desenvolvem atividades que proporcionam importantes
contribuicbes para a sociedade avancar nas mais diversas areas. Assim as

bibliotecas ocupam um lugar bastante destacado dentro delas, porque sao
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importantes para 0 ensino e pesquisa no ensino superior em virtude do valor
agregado as universidades.

As bibliotecas universitarias disponibilizam a bibliografia basica dos cursos,
sdo responsaveis por dispor toda a producéo intelectual da instituicdo, periodicos
cientificos, monografias, dissertacdes, publicacbes da editora da instituicdo, entre
outros, e suas colecbes refletem as disciplinas que sé&o lecionadas. Sua
documentacgdo € de carater técnico e cientifico e a sele¢do geralmente € feita por
bibliotecarios.

A biblioteca necessita ser vista como uma organiza¢cdo como todas as outras
com ou sem fins lucrativos, que € submetida a constantes mudancas e recebe o
impacto do local em que se insere. Ou seja, sua atuacado € determinada pela
instituicdo na qual tem seu vinculo e tem limites fisicos que estdo atrelados ao
espaco no qual € inserida na instituicdo mantenedora, e possui importancia inegavel

porque disponibiliza materiais para os mais diversos niveis de ensino.

A disponibilizacéo e divulgacdo dos produtos e servicos aos usuarios por
meio da internet é cada vez mais necessaria como uma maneira de
promover a biblioteca. E, se o marketing, via internet, for utilizado de forma
eficiente pelas bibliotecas, essas estardo melhores preparadas para
enfrentar o futuro e oferecer servigos de alta qualidade, e assim atingir seus
objetivos. (OLIVEIRA, 2002, p. 93).

Fatores ambientais sdo importantes para a evolucdo das bibliotecas que
tiveram que ir se adaptando ao longo do tempo e acompanhar mudangas para se
manter atuante e atender o interesse dos seus usuarios, continuar auxiliando na
formacdo de profissionais.

Segundo Damasio (2004, p. 6) “as funcdes de uma biblioteca universitaria &
servir de repositério e disseminador do conhecimento, € um elo de ligacao entre o
conhecimento e o usuario final mesmo que os atuais acervos estejam digitalizados
na internet. ”

A atuacdo da biblioteca universitaria numa visdo global € a difusédo do
conhecimento gerado dentro da instituicAo que esta inserida aplicando recursos
humanos e materiais, mediando a apropriagdo da informag&o.

As bibliotecas com perfis em redes sociais, como por exemplo, o Facebook,

gue tem como sua caracteristica principal relacionar as pessoas, para as bibliotecas
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€ também obter maior nivel de alcance, novas conquistas sociais e preserva-las nédo
somente no ambiente virtual como no fisico, devido ao grande crescimento de uso

da midia.
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5 PRODUTOS E SERVICOS

Produto pode ser entendido como aquilo que foi produzido. E um bem
tangivel. Servico € produzido e consumido ao mesmo tempo. Podemos definir as
suas caracteristicas através de quatro conceitos, que sdo a Propriedade, a
Perecibilidade, Inseparabilidade e a Tangibilidade (COBRA, 2001).

Com os novos modelos de negécio os conceitos estdo sendo mais dificeis de
serem compreendidos e aplicados, como quando os modelos de negdcio eram mais
tradicionais e atualmente se tornaram relativamente tangiveis.

A promocéo pode ser entendida como um conjunto de técnicas de incentivo
gue tem por objetivo estimular pessoas para 0 consumo em maior volume de
produtos e servigcos. Promover € o mesmo que comunicar e tem trés obijetivos:
informar aos publicos alvo a existéncia a marca, da prestacdo de servicos ou venda
de produtos, como podem obter e onde. E um processo que envolve etapas como
identificar a audiéncia, os objetivos da promocao, selecdo dos canais de
comunicacdo que serdo utilizados para isso, decidir o que sera composto, mensurar
os resultados da ac¢éao e principalmente administrar esse processo de marketing.

A promocdo deve conter uma mensagem que é transmitida de diversas
maneiras, para atrair e causar mudancgas no comportamento de consumo de uso de
servicos e constar os beneficios seja eles de razdo, emoc¢do ou sensacao. Podem
ser em suportes fisicos como os impressos, podem ser através de outros formatos
como por televisdo, radio, internet e ainda o proprio produto pode conter
caracteristicas que promova ele mesmo através de cores, formatos e textura.

Quando apresentamos um produto/servico sob uma nova perspectiva ou até
mesmo um mesmo produto, tratando aqui a informag&o como produto/servi¢co, temos
a possibilidade de atrair clientes/usuarios aqui pela curiosidade. As empresas
tendem a se aproximar de seus clientes através das midias sociais pela sua
popularidade e agilidade com que atingem a sociedade.

Nas bibliotecas o principal produto € a informacdo e o atendimento, seja
online ou presencial, os servicos sdo destaque e eles sdo: servico de referéncia,
empréstimo domiciliar e entre bibliotecas, a disponibilizacdo das salas de

leitura/estudo e disponibilizacdo de materiais tanto em suporte fisico como virtuais.
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Para que os potenciais usuarios dos servigos informacionais oferecidos o
utilizem se faz necessério que fiquem cientes que a informacéo esta disponivel,
onde encontrar, como podem acessar e também como podem usar. Mas diante
desses facilitadores ficam alguns questionamentos de como administrar essas
ferramentas e saber se de fato os gestores conseguem se aperfeicoar no uso delas

e alcancar os objetivos propostos.

Os profissionais responsaveis pela oferta de informacdo, em especial os
gestores, s@o capazes de exercer a gestdo da informacdo e do
conhecimento nas organizagcBes em que atuam, de modo a satisfazer a
demanda informacional por meio de adequada oferta de produtos e servigos
de informag&o? (AMARAL, 2008, p. 63).

A quantidade de ferramentas gratuitas online € muito vasta e a criatividade
para chamar a atencdo dos usuéarios pode ser um grande diferencial para as
bibliotecas, pois potencializa o processo de divulgacdo, a pulverizagdo da
informacgéo, com a vantagem da recomendacéo e influéncia pessoal. Cada vez mais
empresas que visam ao lucro se interessam em descobrir como utilizar a melhor
maneira as midias sociais, assim como blogs e podcasts, para se conectarem com
seus clientes, controlar trafego, ampliar o conhecimento da marca e aumentar suas
vendas, mas as instituicbes com fins ndo lucrativos também tém se interessado em
utilizar essas midias.

Na sociedade atual se utilizam diariamente de canais de comunicagao online
para divulgagcdo de produtos e servigos. As bibliotecas cada vez mais estéo
conectadas e buscando conhecimento no aperfeicoamento de uso das tecnologias
com os usuarios, de forma a contribuir com o crescimento dos processos de troca de
informacdes e difusdo dos servicos e produtos oferecidos, que transpdem as
barreiras fisicas. Atualmente é crescente o uso de midias como ferramenta de
promocao das instituicbes tanto com fins como sem fins lucrativos.

A biblioteca “vende” a informacdo e que adquire valor para um publico
consumidor que é o usuario da informagéo. A informacdo é algo intangivel assim
como o servico. O uso do Marketing nesse caso nao visa o lucro propriamente dito,
mas visando o desenvolvimento, a melhoria dos seus servigos prestados para que

Seus usuarios possam sentir-se satisfeitos.
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6 METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa € uma parte no desenvolvimento de um projeto de
pesquisa e através dela que o pesquisador ird se guiar na execucado do mesmo.
Portanto é essencial que a metodologia seja bem definida para que a pesquisa
tenha um bom desenvolvimento e possa obter resultados satisfatérios, que possam
responder seus objetivos especificos e para que o pesquisador nao tenha problemas
ao longo da execucgao da investigagéo.

Uma pesquisa cientifica tem por caracteristica ser um [...] “procedimento
formal com método de pensamento reflexivo que requer um tratamento cientifico e
se constitui no caminho para se conhecer a realidade ou para descobrir verdades
parciais. ” (LAKATOS; MARCONI, 2007, p. 157).

Minayo (2007, p. 44) define metodologia:

[...]

a) como a discussdo epistemoldgica sobre o “caminho do
pensamento” que o tema ou o objeto de investigagao requer;
b) como a apresentac@o adequada e justificada dos métodos,
técnicas e dos instrumentos operativos que devem ser
utilizados para as buscas relativas as indagacdes da
investigacéo;

c) e como a ‘“criatividade do pesquisador”’, ou seja, a sua
marca pessoal e especifica na forma de articular teoria,
meétodos, achados experimentais, observacionais ou de
qualquer outro tipo especifico de resposta as indagactes
especificas.

Compreender do que se trata metodologia nos auxilia na forma como vamos
conduzir a pesquisa. Ela é o estudo dos caminhos que nos ajudardo a atingir o
objetivo proposto com determinadas etapas, que sado as acbes desenvolvidas
durante o processo de trabalho de pesquisa e responde perguntas basicas sobre o
gué fazer, onde fazer, quando e por qué, assim, suprindo a necessidade de légica e

coeréncia que uma pesquisa nos exige.
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7 NATUREZA

A pesquisa é de natureza basica, e segundo Silveira e Cérdova (2009, p. 34-
35), a pesquisa basica tem como objetivo gerar “[...] conhecimentos novos, Uteis
para o avango da Ciéncia, sem aplicagao pratica prevista” e “envolve verdades e
interesses universais”.

Pesquisas de natureza basica buscam responder perguntas primordiais como
para qué e porqué, ampliando o conhecimento que ja temos sobre algum assunto, &
partir de interesses e curiosidades e as descobertas devem ser divulgadas a toda
comunidade ao contrario das pesquisas praticas, que buscam gerar solucdes para

problemas que anteriormente tenham sido descobertos.

7.1 ABORDAGEM

A abordagem é do tipo exploratéria e descritiva de carater qualitativo-
guantitativa. O método misto, segundo Creswell (2010, p. 40), combina os métodos
predeterminados das pesquisas quantitativas com 0s emergentes das pesquisas
gualitativas e permite ao pesquisador utilizar tanto questbes abertas quanto

fechadas, bem como a analise estatistica e de texto.

7.2TIPO DE ESTUDO

Esse estudo tem abordagem mista, para analisar nUmeros e estatisticas,
mas investigar também as razdes por trds destes e posteriormente entrevistas com
os bibliotecéarios responsaveis pela administracdo desses meios.

Esta pesquisa ndo tem como objetivo tratar ou resolver problemas. No
entanto, para Minayo (2001) essa forma de pesquisa permite a articulacdo de
conceitos e sistematizacdo da producédo de uma determinada area de conhecimento,
e destina-se a criar novas questdes em um processo de incorporacao e superacao

daquilo que ja se encontra produzido.

As abordagens qualitativas facilitam descrever a complexidade de
problemas e hip6teses, bem como analisar a interacdo entre variaveis,
compreender a classificar determinados processos sociais, oferecer
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contribuicdes no processo das mudancas, criacao ou formacéo de opinides
de determinados grupos e interpretacdes no processo das mudancas,
criacdo ou atitudes dos individuos. (OLIVEIRA, 2005, p. 93).

Como a pesquisa se propde a descrever a percepcao dos bibliotecarios em
relacdo as suas maneiras de promover os produtos e servigcos, a abordagem

gualitativa pretende apresentar um estudo das realidades apresentadas.

7.3 PROCEDIMENTOS

Quando ao método, se deu em forma de levantamento. Este tipo de pesquisa
pode abranger todo o universo que compde a populacdo do estudo, como um censo,
ou ainda uma amostra da populagéo. Para isso, é importante estar bem definido o
universo do estudo e de onde esta amostra sera retirada. Gil (2007) explica que este
tipo de procedimento é utilizado quando a pesquisa envolve a interrogacdo direta
das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer.

Para identificar as bibliotecas que possuem paginas ativas e com
atualizacdes frequentes, foi realizado um survey eletrénico direcionado para o0s
bibliotecarios-chefes, com questdes sobre a existéncia dessas paginas.

Os dados obtidos através do survey foram inseridos numa planilha e serviram
para selecionar os bibliotecarios responsaveis que foram entrevistados em uma
segunda etapa.

O instrumento de coleta de dados foi aplicado de forma individual na forma de
entrevista semiestruturada. Para cada entrevista foi realizada um agendamento por
e-mail e cada uma delas foi gravada com a permissao prévia dos entrevistados e
depois cada entrevista foi transcrita.

A entrevista € um instrumento de pesquisa que auxilia quanto a interacao

entre o pesquisador e entrevistado, e também para obter descri¢cdes detalhadas.

No entanto, é preciso que o entrevistador néo interfira nas respostas do
entrevistado (a), limitando-se a ouvir e gravar a fala dele (a). Quando néo
entender uma determinada frase, deve solicitar que o entrevistado (a) repita
o que foi dito anteriormente. Jamais deve direcionar as respostas, ou
suscitar davidas, como vocé quis dizer que... (OLIVEIRA, 2005, p. 93).

Com a finalidade de desenvolver os objetivos da pesquisa, se optou pela

busca nos sites das faculdades e nos préprios sites das bibliotecas e foram
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analisados os dados com a finalidade de enviar primeiramente um questionario com
duas perguntas basicas indagando se as bibliotecas utilizam midias digitais para
promogé&o de seus produtos e servicos e se ndo, o que inviabiliza a utilizagdo e a
segunda sobre quais as midias utilizadas atualmente (Apéndice A).

Em seguida com as respostas recebidas do questionario foi feito o quadro em
uma planilha com as informacdes basicas como o0 nhome das bibliotecas, localizacao,
namero de funcionéarios/servidores/bolsistas, horario de atendimento e se fosse
possivel o preenchimento do campo numero de usuarios por més/ano com as
bibliotecas que se mostraram mais ativas e responderam primeiro (Apéndice B).

Para ter melhor compreenséo do tema, foi realizada posteriormente uma
entrevista semiestruturada onde a pesquisadora orientou-se por um roteiro de
guestdes que foi elaborado com o objetivo de nortear a entrevista (Apéndice C) com
os bibliotecarios chefes dessas bibliotecas escolhidas, uma parte de cada campus e
assinatura de Termo Livre e Esclarecido.

ApOs obter os contatos foi enviado um e-mail para todas as bibliotecas da
Universidade localizadas no municipio a fim de descobrir quais usavam as midias
digitais para promover produtos e servicos e o primeiro envio dos e-mails ocorreu no
dia 3/09/2018. No primeiro dia houve respostas de 6 bibliotecas e, no segundo dia
houve mais 3, no terceiro as demais respostas totalizando um total de 11 bibliotecas
gue responderam ao questionario em um dos e-mails enviados houve um retorno por
nao existir o que significa que o site esta desatualizado com essa informacéo ao final
de duas semanas foram encerrados 0s contatos e iniciou-se os agradecimentos e
pedidos para as entrevistas.

As entrevistas iniciaram no dia 25/09, nesse dia foram realizadas duas
entrevistas, uma no dia 28/09, uma no dia 02/10, no dia 03/10 foi realizada mais uma
entrevista e as duas restantes foram realizadas no dia 09/10. Foram realizadas com
os bibliotecéarios chefes das unidades correspondentes, contendo 11 questdes que
tinham como objetivo de mapear e verificar junto aos bibliotecarios suas percepcoes
acerca das mudancas da imagem da biblioteca e verificar se houve mudanca de
alcance de publico com as acfes de marketing online desenvolvidas. As questdes

apresentadas e analisadas constam no anexo C.
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7.4 DELIMITACAO

A escolha dos sujeitos, para realizacdo das entrevistas, se deu apds a
selecdo das bibliotecas que se mostraram com disponibilidade de tempo para
responder um breve questionario composto de duas perguntas e ap0s esse primeiro
momento foram os bibliotecarios responsaveis.

O universo da pesquisa sdao as 31 bibliotecas da UFRGS situadas no
municipio de Porto Alegre, incluindo as do litoral e foram selecionadas 7 bibliotecas

para as entrevistas.



41

8 ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados € a parte onde os dados coletados séo analisados e os
resultados da experimentacdo sdo explicitados. Os dados coletados através das
observacbes e entrevistas sdo apresentados de forma descritiva e foi feita
primeiramente de forma manual, visto que a quantidade de informacbes nao foi
muito extensa para realizar de outra forma. Para analisar os dados de pesquisa é
necessario compilar as respostas, interpreta-las e depois obter a resposta na qual a
pesquisa se destina.

Para tanto o preparo do corpus textual € importante pois a analise conjunta
baseada nas variaveis compdem o que gera resultado ao objetivo que se pretende
alcancar.

A analise textual consiste em um tipo de analise de dados que trata de

material verbal transcrito.

Essa andlise tem vérias finalidades, sendo possivel analisar textos,
entrevistas, documentos, redac¢des etc. A partir da analise textual é possivel
descrever um material produzido por um produtor, seja individual ou
coletivamente, como também pode-se utilizar a analise textual com a
finalidade relacional, comparando producbes diferentes. (CAMARGO;
JUSTO, 2013, p. 2).

Um corpus é um conjunto de textos que pretendemos analisar e que €
constituido pelo pesquisador. Para o processamento dos dados utilizou-se o
software IRAMUTEQ (interface de R pour |és Analyses Multidimensionnelles de

Textes et de Questionnaires), programa que € ancorado no software R que permite

processamento e andlises estatisticas de textos.

Este programa informaético viabiliza diferentes tipos de andlise de dados
textuais, desde aquelas bem simples, como a lexicografia basica (calculo de
frequéncia de palavras), até analises multivariadas (classificagé@o hierarquica
descendente, andlises de similitude). Ele organiza a distribuicdo do
vocabulario de forma facilmente compreensivel e visualmente clara (analise
de similitude e nuvem de palavras). (CAMARGO; JUSTO,2013, p. 515).

O IRAMUTEQ foi desenvolvido em lingua francesa e desenvolvido por

Ratinaud em 2009 mas atualmente possui seu tutorial em diversas linguas. Ele
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comecou a ser utilizado no Brasil no ano de 2013 e sua interface é bastante simples
e interativa, seu acesso é gratuito. O software viabiliza grandes volumes de texto.
O IRAMUTEQ fornece as seguintes formas de apresentacéo de resultados
(CAMARGO; JUSTO, 2013):
a) pesquisa de especificidades de grupos;
b) classificac@o hierarquica descendente
c) andlise de similitude

d) nuvem de palavras

Nesta pesquisa o tipo de andlise realizado foi a nuvem de palavras que
agrupa e organiza graficamente o corpus em funcdo da frequéncia, € a anélise mais
simples gerada pelo software mas possibilita identificar rapidamente as palavras

chave do corpus.

1.Com que frequéncia as midias digitais da biblioteca sdo atualizadas?

Figura 1 - Frequéncia de atualizacdo das midias utilizadas
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Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

A entrevista inicia com esse questionamento sobre a frequéncia das

atualizacdes das midias utilizadas e as respostas foram em sua maioria uma vez por
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semana ou mais e nenhuma tinha isso formalizado. A midia mais atualizada que foi

citada foram as paginas de facebook e os sites institucionais.

2. Quais servicos sao oferecidos pela biblioteca que sao divulgados nessas midias?

Figura 2 - Servigos oferecidos pelas bibliotecas divulgados nas midias digitais
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Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

Os servigos citados nas entrevistas sdo os que séo realizados na biblioteca
tais como solicitacdo de ISBN, fichas catalograficas, normatizacdo, empréstimos e
capacitacdes entre outros, além da divulgacdo de eventos realizados pelas
bibliotecas e pelas faculdades que estdo inseridas. A expressdo mais usada nas

entrevistas foram: servicos, eventos.

3. Existe algum produto/servi¢co que seja de divulgacdo apenas institucional

(endomarketing)?

Figura 3 - Existéncia do Endomarketing



44

troca
bibliografias bolsa

intelectual Producao

e-mail
bolsist informal
olsistas : -
-85 comunicagoes
pontuais Selecao
digrias )
I t equipe
publico proje:asd ) ~| Si |
disciplinas . ecisao -
faculdade . nformacées E—m al I_
.~ servidores dissertacdes comunicar
reunioes planejamento
eventos murais
facebook

catalogagao
interno
E-mails

Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

Héa declaracéo positiva quanto a existéncia dos esfor¢cos para conscientizar a
comunidade académica sobre a funcdo e os servicos oferecidos das bibliotecas.
Podemos constatar o quanto fica evidente como é feita a comunicagéo interna entre
as equipes das bibliotecas: Whatsapp. As praticas das reunifes sao informadas via
whatsapp e e-mail. Os espacos das bibliotecas séo disponibilizados para eventos
das faculdades e estes acrescentam visibilidade e criam mais um elo de

comunicacédo entre a instituicdo e 0s usuarios.

4. Quem é responsavel pelas atualizacdes das midias?

Figura 4 - Responsabilidade das atualizacdes das midias
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Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.



45

Sobre quem atualiza das midias digitais das bibliotecas pesquisadas todos
entrevistados responderam que sao bibliotecérios e bolsistas da unidade. Quando
ndo ha presente o bibliotecario, ele deixa pronto o que deve ser publicado
previamente para que 0s outros possam executar. Os bolsistas fazem o trabalho e o
que é feito é revisado antes. O que podemos observar com os dados gerados é a

frequéncia das palavras: bibliotecarios, bibliotecérias e bolsista.

5.Ha um bibliotecario responsavel pelo marketing da biblioteca da unidade?

Figura 5 - Existéncia de bibliotecario responsavel pelo marketing

bibliotecarios

bibliotecario

Sim

bibliotecarias
referéncia

Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

Questionados a respeito da existéncia de um bibliotecario responsavel pelo
marketing da biblioteca, todos responderam que sim, h& pelo menos um bibliotecéario
responsavel. Podemos visualizar esse resultado expresso na nuvem que a principal

palavra em destaque foi a palavra. Sim seguida de bibliotecérios.

6.0 marketing € de responsabilidade de quantas pessoas nha biblioteca em que

atua?
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Figura 6 - Quantidade de pessoas responsaveis pelas a¢fes de marketing

Duas

Trés

Uma

Quatro
pessoa

Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

Sobre a responsabilidade das acfes de marketing das bibliotecas, apenas
uma das bibliotecas respondeu que had um departamento de comunicacdo da
unidade que a biblioteca esta inserida, as demais os préprios servidores e bolsistas
da propria biblioteca sédo responsaveis pelas suas acdes de marketing. Nao houve
uma indicacao de outra pessoa que nao fosse da biblioteca. Ha a conscientizacao de
sempre existir alguém que fique responséavel e que sejam as mesmas ou na que tem

a interferéncia de outro departamento que seja em conjunto.

7. Qual fator vocé acha que prejudica o uso efetivo do marketing digital na
biblioteca?

Figura 7 - Fator que prejudica o uso efetivo do marketing

marketing

3 5 e producio
bibliotecas it
tempo

pessoal

dificuldade recursos
publico

servigos equipe

Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.



47

Todos os entrevistados mostram um conhecimento do marketing e sabem sua
importancia e como se utiliza. Mas a maioria justifica a falta de a¢des formalizadas e
bem estruturas devido as limita¢cdes nos recursos humanos. Em sua maioria nota-se
gue ndo ha um planejamento formal das acdes de marketing e ainda que uma das
bibliotecas trabalha com um setor de comunicacdo da faculdade que cuida das

publicacdes no site institucional da biblioteca.

8. O que foi percebido de mudanca de alcance de publico com a adocéo das acdes

de marketing online?

Figura 8 - Percep¢des de mudanca no alcance de publico com as a¢des de marketing
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olhares S I m

processo Aumentou
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Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

Os entrevistados responderam positivamente em relacdo ao aumento do
alcance atingido quando divulgados seus servigcos através das midias, apenas uma
das bibliotecas afirma que ndo ha como aumentar o publico pelo tamanho do

instituto no qual esta vinculado ser pequeno e nao haver demanda.
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9. Vocé acha importante a tendéncia crescente dos usos das estratégias de

marketing digital em bibliotecas universitarias?

Figura 9 - Percepc¢éo dos bibliotecarios acerca da importancia do marketing em bibliotecas
universitarias
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Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

No total dos entrevistados, eles afirmam que consideram o uso do Marketing
importante nas suas bibliotecas, mas por motivos de problemas de falta de tempo ou
ainda de uma equipe muito pequena isso ndo foi possivel uma aplicacdo efetiva
como eles gostariam de realizar. Nas entrevistas, foi citado pelos bibliotecarios,
como estratégias de marketing, o estudo de usuérios, folders, os treinamentos nos
inicios dos semestres para calouros, os e-mails com as novas aquisicdes e essas

respostas foram adaptadas com as perguntas que foram realizadas na entrevista.

10. Vocé participa ou ja participou de algum curso com énfase em Marketing em
geral?

Figura 10 - Conhecimentos sobre area do Marketing
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Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

Essa pergunta foi com o objetivo de averiguar se 0s entrevistados possuem
outras experiéncias com a area, se tinha uma outra graduacdo, se realizaram
alguma oficina, mini curso, workshop se procurou se informar a respeito, ou ainda
algo imposto por algum local de trabalho anterior, entre outros, além do
conhecimento basico que até entdo teriam na graduacdo em Biblioteconomia. Com
isso verificou-se que todos eles dependem apenas do conhecimento obtido durante
as suas graduacbes e nao adquiram conhecimentos sobre Marketing apdés a

graduacéo.

11. Em que ano vocé se graduou?

Tabela 1 - Ano de graduacgéo

Ano de colagédo de grau Tempo de formado
2006 12 anos
1993 25 anos
2012 6 anos
2010 8 anos
1998 20 anos
2008 10 anos
2004 14 anos
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Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.

As entrevistas terminaram com essa questdo a respeito do ano em que o
Bibliotecario se formou com o objetivo de investigar se eles tiveram contato com a
disciplina de marketing nas suas graduacfes, ja que a partir de 1982 teve a sua
aplicacao realizada nas faculdades da Regido Sul do pais e assim analisar se o fator
cronolégico tinha alguma relacéo com as aplica¢cdes de marketing nas bibliotecas em
gue atuam. De fato, todos eles tiveram a disciplina de marketing oferecida, que
resulta em um conhecimento basico sobre o tema a maioria formou-se entre 0s anos

90 até 2012 e a maioria € mulher.

Grafico 1 — Género

Género dos Bibliotecarios entrevistados

Fonte: Dados da pesquisa. Autora: SILVA, 2018.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

A realizagdo da coleta de dados e a analise possibilita fazermos as
consideracgdes finais sobre a pesquisa.

E inegavel que as emergentes tecnologias da informacdo e comunicacéo
propiciam romper barreiras territoriais e assim disseminar a informacdo para o
mundo interferindo os processos informacionais e comunicativos entre as pessoas.
Esse intercambio favorece e muito para que mais pessoas tenham acesso as
informacdes.

Mesmo que o Marketing tenha sido primariamente aplicado no setor lucrativo
h& possibilidade de ado¢édo em diversos tipos de organizacfes e estao incluidas aqui
as do setor sem fins lucrativos em que estdo inseridas as bibliotecas universitarias
gue foi objeto de pesquisa. O marketing trata-se de um conjunto de estratégias onde
h& troca entre individuos e tem como objetivo detectar e satisfazer desejos e
necessidades e tratando-se das bibliotecas universitarias aprimorando as atividades
de divulgacéo e a satisfacdo dos usuérios ofertando seus servigcos com qualidade.

Este estudo alcancou o objetivo proposto de verificar quais os meios digitais
utilizados para promover servicos oferecidos nas bibliotecas do SBURGS, as
percepcdes dos bibliotecarios e se causou alguma mudanca no alcance de publico
nas bibliotecas. Elas tém marcado suas presencas nas redes e, principalmente, na
rede mais popular do mundo: o facebook, jA que ele possibilita a maior interacéo
com usuarios.

O papel do bibliotecéario na funcdo de gerir as midias digitais das bibliotecas
requer um conhecimento do publico que possui e uma constante atualizacdo com
conteldo relevante e previamente planejado. Seus conhecimentos devem ser
voltados também com as novidades que surgem na area da Biblioteconomia e do
Marketing.

As bibliotecas pesquisadas utilizam estratégias tradicionais como a divulgacao
por meio de folders, sites institucionais onde disponibilizam seus horarios de
atendimento, os servi¢os oferecidos, sinais de wifi e novidades do acervo além dos
treinamentos oferecidos que dao também a visibilidade interna.

De modo geral ndo ha aplicacdo de um planejamento formalizado de acdes
de marketing nas bibliotecas pesquisadas. O fator observado que mais prejudica a
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utilizacao foi a falta de pessoas e o marketing ainda € percebido muitas vezes como
apenas propaganda. Ela faz parte de um dos seus aspectos, e os bibliotecarios
pesquisados tem conhecimento de marketing apesar de nenhum ser especialista na
area, Pode-se afirmar que ha boa vontade, mesmo com os problemas enfrentados e
h& uma consciéncia da sua importancia e seu uso, que pode ser reflexo de terem
tido conhecimentos prévios nas suas graduacdes em Biblioteconomia. Os meios
digitais utilizados para promover produtos e servigos oferecidos nas bibliotecas do
SBUFRGS séo o Facebook, seguido dos Sites e seus impactos sdo a consciéncia da

existéncia dos servicos com um aumento significativo de usuarios.
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APENDICE A - Questionério para selecdo das bibliotecas pesquisadas

1. A biblioteca utiliza midias digitais para divulgacdo de seus produtos e servicos

oferecidos? Se nao, o que inviabiliza?

2. A Biblioteca utiliza quais midias digitais para divulgacédo dos produtos e

servicos oferecidos?
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APENDICE B - QUADRO COM AS BIBLIOTECAS SELECIONADAS PARA

ENTREVISTA

QUADRO 1 - BIBLIOTECAS SELECIONADAS PARA ENTREVISTA

Nome Localizacdo | N° Horario N° Usuarios
Funcionarios | Atendimento | (més/ano)

Biblioteca do Av. Bento 2 Bibliotecarios [ 8h as 17h -
Instituto de Goncalves, 2 Segunda a
pesquisas 9500 Bolsistas Sexta
hidraulicas Prédio 44302
IPH Agronomia
Biblioteca da Rua 4 9h as 19h -
Escola de Washington | Bibliotecarias Segunda a
Administracdo | Luiz, 855 Sexta
EA Centro
Biblioteca do Av. Bento 4 8h as 20h30 |-
Instituto de Goncgalves Bibliotecarias Segunda a
Quimica 9500 2 Assist.Adm Sexta

Prédio 43122 | 3 Bolsistas
Biblioteca de Av. Bento 9 8h as 20h30 |-
Ciéncias Goncgalves Bibliotecarios Segunda a
Sociais e 9500 5 Assist.Adm Sexta
Humanidades | Prédio 43321 | 3 Aux.Adm
BIBCSH Campus Vale | 14 Bolsistas
Biblioteca do Rua Senhor | 3 Bibliotecérios | 8h as 21h -
Instituto de dos Passos, |2 Assist.Adm Segunda a
Arte 248, 3%andar | 3 Bolsistas Sexta
1A
Biblioteca da Rua Ramiro | 8 Bibliotecérias | 07h30 as 105.993
Faculdade de [ Barcelos 4 Funcionarios | 19h30 consulta/
Medicina 2400,3° Segunda a empréstimo
FAMED HCPA [ andar Sexta 2017
Biblioteca do Prédio 61506 | 6 Bibliotecarios | 08h30 as
Campus Litoral | Rodovia RS 17h20
Norte 030, n°. Segunda e
CECLIMAR 11.700, Km Sexta.

92 08h30 as

Tramandai 18h45

Terca a
quinta.

Fonte: dados da pesquisa.
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APENDICE C — ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

1. Com que frequéncia as midias digitais da biblioteca sdo atualizadas?

BIB1. No minimo uma vez por més ou antes, se surgirem produtos ou
servicos para serem divulgados.

BIB2. Tu diz se ¢é postado algum material...? sim, Facebook
diariamente,praticamente diariamente,sempre tem, se coloca alguma
noticia,mas geralmente é colocado alguma coisa pra nao deixar o facebook
parado,até quem faz isso € a ( fulana), bibliotecaria da referéncia,ela
programa no  facebook para que cada dia tenha uma
informacéo,alguma...nem digo noticia,mas alguma informagdo sobre a
biblioteca,sobre incentivo a leitura,mas claro se € algo mais importante se
coloca mais de uma noticia por dia,mas a principio é atualizado, sim.

BIB3. Sempre que da.

BIB4. No site, a cada mudanca de horéario, boletim, funcionarios e no
facebook também.

BIB5. Conforme demanda, semanalmente no minimo e mensalmente o super
8.

BIB6. Semanalmente, ou sempre que tem algum evento, noticia relevante a
gente publica.

BIB7. Atualmente nés temos trés midias,entdo que sdo o site institucional da
biblioteca, um perfil, uma pagina no facebook mais uma pagina no Instagram.
O site ele ndo tem um carater tdo dindmico assim, que demande atualizacbes
periddicas, a coisa que mais tem dinamismo |4 é o espaco de divulgacédo de
novidades no acervo que tem atualizacfes periddicas e também temos 0s
comunicados de mudanca de horario da biblioteca que ndo é com
periodicidade que fora isso,claro, ha que se comunicar. Fora isso no facebook
e nos instagram ainda nao conseguimos chegar numa periodicidade mais ou
menos definida entdo varia bastante. Facebook até onde eu sei tem mais
periodicidade,ndo tenho acompanhado muito até porque ndo sou eu que faco

essa parte e o instagram eu acho que uma vez por semana.
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2. Quais servigcos séo oferecidos pela biblioteca que sao divulgados

nessas midias?

BIB1.Capacitacbes de usuarios, boletins informativos, catalogacdo de
producéo intelectual, orientacdo para selecao de bibliografias de disciplinas,
orientacdes sobre normas ABNT.

BIB2.Todos os possiveis,os empréstimos, o Biblio informa que da dicas de
como escrever pesquisas e qual norma usar, horario de atendimento e tudo
mais.

BIB3.Horarios de atendimento, localizacao,pagamento de multas,agenda do
super 8,aqui a gente pensa mais no nosso publico,como a entrega de trabalho
final,normatizacéo e tcc,teses,dissertacoes. Os servicos de
Comut,empréstimo,indexacao, normas,ficha catalografica,que sdo coisas que
a biblioteca faz.

BIB4. Divulgacao cultural da biblioteca, compartilhamento das coisas da
prépria faculdade e outras bibliotecas.

BIB5. Tudo,todos 0s nossos servigos tradicionais e inclusive as fichas
catalograficas, o auxilio com as normas nos trabalhos académicos para os
alunos da faculdade e pedido de ISBN.

BIB6.Treinamentos, capacitacdes, solicitacdo de ISBN, eventos, ficha
catalografica, etc.

BIB7. Fazemos dos servicos que todas as bibliotecas oferecem e fazemos
compartilhamento de publicacdes,essa caracteristica que nosso facebook tem
gue o instagram nao tem, ha muito compartiihamento de outras bibliotecas e
que achamos interessantes. Os eventos,como nés somos do instituto... temos
um circuito de eventos relacionados aos nossos cursos,entdo a pagina do
facebook da biblioteca também serve de apoio na divulgagéo desses servigos.
3. Existe algum produto/servico que seja de divulgacdo apenas

institucional (endomarketing)?
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BIB1. Sim, catalogacdo de producao intelectual e orientacéo para selecdo de
bibliografias de disciplinas.

BIB2. E-mails mesmo. Mas temos o grupo do whatsapp, mas sao coisas mais
pontuais,diarias,pessoa que ndo vem ou atrasa e também pras
reunides,planejamento da equipe.

BIB3. E-mail.

BIB4. Nao, o que temos é o uso de grupo de whatsapp pra fins de marcar
reunides e tomada de deciséo.

BIB5. Whatsapp para se comunicar entre os servidores e bolsistas, e-mail,
pra ver os projetos, como vai ser os murais de bolsa.

BIB6. Sim, informacdes sobre entrega de teses, dissertacbes e producao
intelectual, eventos para o publico interno da faculdade.

BIB7. Nao atualmente ndo, nada assim. As nossas comunicacfes sdo em
parte das vezes uma troca de e-mail,alguma coisa por facebook, whatsapp

mas tudo informal.

4.Quem é responsavel pelas atualizacdes das midias?

BIB1. A bibliotecaria de referéncia a...( fulana).

BIB2. Na verdade sdo duas bibliotecarias,s6 que uma delas esta de licenca
agora para fazer mestrado. Uma trabalha pela manha e outra pela tarde e
noite.

BIB3. Eu.

BIB4. 3 Bibliotecarios

BIB5. Bolsista da Informatica sob supervisdo de um bibliotecério.

BIB6. As bibliotecarias do servico de referéncia e divulgacéo.

BIB7. Sim, o facebook tem duas bibliotecarias e no Instagram uma

bibliotecaria e no site dai, principalmente um bibliotecario e mais uma bolsista.

5. HA um bibliotecério responsavel pelo marketing da biblioteca da

unidade?



61

BIB1. Sim

BIB2. Sim.

BIB3. Eu mesma.

BIB4. Sim, os trés bibliotecérios.

BIB5. Sim, um bibliotecario.

BIB6. Sim, as bibliotecarias do servico de referéncia e divulgacéo e da chefia.

BIB7. Sim, quatro bibliotecérios.

6.0 marketing é de responsabilidade de quantas pessoas na biblioteca

em que atua?

BIB1. Uma pessoa atualmente

BIB2. Duas pessoas, sendo bibliotecarias.
BIB3. Minha, uma pessoa.

BIB4. Trés,contando comigo.

BIB5. Duas pessoas.

BIB6. Quatro pessoas.

BIB7. Quatro bibliotecarios e bolsista.

7.Qual fator vocé acha que prejudica o uso efetivo do marketing digital

na biblioteca?

BIB1. Nenhum. Talvez a frequéncia ndo seja muito alta, mas isso € reflexo da
producéo de conteudos para noticiar.

BIB2.0Olha a principio ndo sinto maiores problemas. Sabe que a UFRGS tem
0 super 8 entdo a gente sempre procura divulgar,mas ndo sé pelo
facebook,mas também na pagina, digo, no site da biblioteca,que ali tem
também as noticias. Nao usamos Twitter,nem temos como porque fica muita
coisa pra ficar atualizando e nem temos blog também porque é meio
ultrapassado, se falava muito em blog, mas agora com o facebook a coisa
centralizou. Temos ainda os folders,ndo sei se isso se enquadra mas levamos

sempre nos treinamentos e deixamos no balcdo. Nossa equipe até que tem
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conseguido dar conta. O software Plone, era muito dificil de trabalhar,entéo
focamos numa coisa so e tentar gerir isso bem do que ter varias e gerir mal ou
nao dar conta. Nao se percebeste,mas algumas bibliotecas usam site, ou nem
usam. Ta tendo um grupo de estudos na UFRGS pra uniformizar,ter o mesmo
programa,hoje em dia usamos os Wordpress,algumas usam o plone mas é
mais complicado de usar.

BIB3. No caso do (Instituto, Faculdade, Escola) é um caso que por assim,a
gente tem um publico bem reduzido de usuérios,entdo a gente prefere
centralizar as informacdes no site,em que por exemplo uma conta no
facebook,ter um twitter, um Instagram e ter muita coisa e 0 pessoa né&o vai
acessar,é bem pouca gente aqui no... e que frequenta a biblioteca,nem é pela
fragilidade do servico, o lugar € pequeno. Sim, se a gente tivesse uma
biblioteca maior, mas agora € isso.

BIB4. O setor de Comunicacdo da faculdade, tudo tem que passar por eles
antes, fora que o site da faculdade n&o divulga a biblioteca, mas a biblioteca
sempre divulga os eventos da faculdade. Seria também 0s recursos que nao
temos como um estudo de usuarios, um conteudo transformado a critério do
usuario. O nosso facebook atende o usuario atualmente, mas seria bom um
bibliotecario focado no marketing, mas precisaria de mais recurso para
contratar um.

BIB5. Mais pessoal, demanda bastante tempo atualizar, pensar numa
proposta de postagem, conhecimento minimo de wordpress que antes era o
tal de Joomla. Atualmente a gente faz divulgacéo para comunidade em geral
no facebook e sobre vagas de bolsa no site porque deu problema da ultima
vez. Entdo € preciso saber dimensionar o que é pra qual parte, se pro pessoal
da universidade ou publico em geral.

BIB6. Na Biblioteca (home) n&do lembro de algo significativo que cause
alguma interferéncia, pois temos uma equipe dedicada a tal atividade, mas
percebo que a maior dificuldade de outras bibliotecas é a escassez de
recursos humanos para se dedicar ao marketing, ou ainda a falta de tempo

para a qualificacédo dos servidores no uso de tecnologias especificas.
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BIB7. E tempo. A nossa equipe € pequena e temos muitas tarefas
simultaneas, demandas que vao surgindo, é professor pedindo isso e aquilo,
entdo ndés temos uma certa dificuldade em sistematizar bem, um fluxo de
atualizacdo e implementar isso ,mas nos estamos buscando melhorar.
Estamos atualmente resolvendo diversas futuras postagens, um certo padrao
de postagem nas redes sociais e divulgacdo de nossos servicos, lembretes
em formato de banner,com uma imagem,alguma coisa chamativa,ilustrativa
direcionada as nossas diferentes comunidades. Entdo por exemplo, lembrar
os professores que nos fazemos o registro de producéao intelectual, tudo o que
eles produzem, o que eles publicam eles tem que entregar as bibliotecas para
gue se reverta na progressao na carreira deles mas também para memoria
institucional da UFRGS. Alguns professores ndo dao bola pra isso e etc,
entdo temos no site essa informacdo, mas a ideia € fazer uma publicacéo
para os professores e lembra-los ou informar aqueles que ndo sabem que a
biblioteca faz esse servico e produzir uma série de avisos do género com
esses servicos que a biblioteca oferece. Por exemplo nem todo mundo sabe
gue nds podemos solicitar ISBN para os livros de pessoa vinculadas ao
instituto. E todas as bibliotecas da UFRGS podem prestar esse servico para
sua comunidade,entdo fazer um trabalho melhor de divulgacdo dos nossos
servigcos pelas redes sociais e uma bibliotecaria e uma bolsista estédo

trabalhando em criar essa linguagem visual especificamente para postagem.

8. O que foi percebido de mudanca de alcance de publico com a adoc¢éo
das acOes de marketing online?

BIB1. Ja realizamos um evento sem a rotineira divulgacdo adotada. O
resultado foi um nimero muito menor de participantes. Mas pelo fato dessa
biblioteca ser nova (iniciou as atividades em 2014), a divulgagéo digital ja foi
adotada desde o comecgo.

BIB2. Sim, essa gurizada que tem na universidade t& comecando a notar o
espaco biblioteca como mais que um local antiquado e coisas chatas,mas um

espaco de muita coisa legal e que pode ser menos velha.
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BIB3. Nenhuma porque o local é pequeno e provisorio. A ndo ser que o (
instituto) cresca daqui uns anos.

BIB4. Sim, houve um aumento significativo de visualizacdes, de procura e
entusiasmo,agora temos 0 espaco dos livros que o0 pessoal retira e devolve
sem precisar fazer os tramites de empréstimo comum e séo de literatura que
ficam na porta da biblioteca.

BIB5. Sim, bastante.

BIB6. Aumentou a demanda de solicitacdo de informacdes e servicos na
Biblioteca, deu maior visibilidade ao setor e as suas atividades, inclusive as
atividades dos bibliotecarios, o que também atraiu alguns investimentos e
olhares para a Biblioteca.

BIB7. O interesse em visitar,as curtidas e os seguidores foram aumentando e

acredito que com a melhoria do processo isso vai melhorar muito mais.

9.Vocé acha importante a tendéncia crescente do usos das estratégias

de marketing digital em bibliotecas universitarias?

BIB1. Sim, é importante usar todas as ferramentas de comunicacdo com 0s
usuarios, seja marketing digital ou mesmo atendimento virtual. Sempre que
possivel, devem ser implementadas.

BIB2.Sim, quando eu vim trabalhar aqui, nessa biblioteca ja existia essa parte
de midias, e comecou eu acho depois do ocorrido em 2013 pra 2014,mas eu
ndo trabalhava aqui nessa época,mas ja existia essa parte mais forte de
divulgacdo. Mas efetivamente comecou em 2016,depois da reforma a gente
veio pra ca definitivamente.

BIB3. Sim, é algo importante. Um dia ainda quero aprender mais sobre.

BIB4. Sim, muito!

BIB5. Sim, as midias estédo ai para serem usadas e as bibliotecas mostrarem
seus trabalhos realizados para todos.

BIB6. Sim, considero extremamente importante qualquer forma de marketing,
isso da visibilidade, e no caso de ser digital, ainda facilita o trabalho e alcanca

maior numero de pessoas.
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BIB7. Sim, é algo que é muito atual e a tendéncia € crescer ainda mais pra

dar visibilidade ao nosso trabalho e nossa profisséo.

10.Vocé participa ou ja participou de algum curso com énfase em

Marketing em geral?

BIB1. N&o.

BIB2. Basicamente na graduacdo que tive contato mesmo. Até fiz alguns
cursos mas em outras universidades que trabalhei de marketing,cursos
rapidos,nada de especializacdo, fiz em outra universidade, tipo uma
capacitacdo,um curso curto assim de duas semanas.

BIB3. N&0,s6 na graduacdo numa cadeira.

BIB4. N&do, mas gostaria.

BIB5. Li alguma coisa, mas nao participei de nenhum depois da graduacéo.
BIB6.Particularmente n&o. Estudei sobre marketing no curso de
Biblioteconomia em algumas disciplinas e vi algo na pos-graduacao, mas foi
na pratica que pude observar melhor os efeitos praticos.

BIB7. Nao, ndo. E ndo lembro de ter participado de algo aqui ou entre os

outros bibliotecarios alguém que ja tenha realizado algum.

11. Em que ano vocé se graduou?

BIB1. 2006

BIB2. 1993, em 1993/2 eu terminei o curso.

BIB3. 2012

BIB4. 2010/2

BIB5.1998/2

BIB6. Me formei em Biblioteconomia em 2008/2 na UFRGS, mas havia
realizado trés semestres do curso na FURG em Rio Grande.

BIB7. 2004.
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APENDICE D - Termo de consentimento livre e esclarecido.

Eu, Magali Rosa da Silva solicito a sua colaboracao para (esta) pesquisa que
subsidiara o meu trabalho de projeto de Curso de Biblioteconomia da Faculdade de
Biblioteconomia e Comunicacdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(FABICO/UFRGS), orientada pela Prof.2 Dra. Maria do Rocio Fontoura Teixeira. Esta
pesquisa pretende verificar quais os impactos dos meios digitais usados para
promover produtos e servigos oferecidos nas bibliotecas do sistema da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul na Cidade de Porto Alegre. Os dados e resultados
individuais desta pesquisa se encontram em sigilo e com o intuito Unico e exclusivo
para fins académicos e éticos. A pesquisa se dard pela aplicacdo de uma entrevista

semiestruturada com cinco perguntas.

Eu , manifesto

expressamente meu entendimento e consentimento para a realizacdo da

pesquisa descrita acima.

Porto Alegre, de 2018.

Assinatura
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